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PENGARUH KOMITMEN MANAJEMEN ATAS KUALITAS LAYANAN 
TERHADAP TINGKA T KEPUASAN MAHASISWA MELALUJ KEPUASAN 

KERJA FRONTLINER DAN 
PERSEPSI MAHASlSW A ATAS KUALITAS LA YANAN 

(Heru Tjaraka (1). Tanti Handrjaua (2» 

Jurusan Akuntansi (J) ,Jurusan Mauajemen (2) Falwltas Ekonomi 
Universitas Airlaugga Surabaya 

JJ. AirJaugga 4-6 Surabay~ Telp. 031-5033642 

Implementasi Badan Hukum Milik Negara (BHMN) di Universitas Airlangga 

(UNAIR) sudah semakin dekat. Hal ini menuntut Iayanan yang Iebih baik dari masing

masing Fakultas di linglnmgan UNAIR, karena sebagai salah satu efek dengan 

diberlakukannya BHMN adaIab adanya otomoni Perguruan Tinggi daJam pembiayaan 

proses belajar mengajar~ sehingga sebagai koosekuensioya adalah para mahasiswa barus 

membayar biaya pendidikan (SPP) lebih tinggi jib dibandingkan dengan sebelum 

diberlakukannya BHMN. Hal ini tidak abn merYadi masalah yang serius apabila 

pengelola UNAIR. dan Fakultas-Fakultas di lingkungan UNAIR. dapat memenuhi 

barapan dari para mahasiswa sehingga mereka akan puas atas kuaJitas Jayanan yang 

mereka terim~ sebagai efeknya adaJah mereka akan loyal pada Fakultasnya. 

Tujuan dari diJaksanakannya peneJitian ini adalah untuk mengetahui komitmen 

anajemen atas kuaJitas Jayanan dari para pengeJoJa di UNAIR, uotuk mengetabui 

epuasan kelja kaIyawan !rontliners di UNAlR., untuk mengetahui persepsi mabasiswa 

tas kualitas layanan di UNAIR., sel1a untuk mengetahui kepuasan mahasiswa di UNAiR. 

opuJasi daJam penelitian ini adaJah civitas akademika UNAIR., sedangkao sampeJ daJam 

enelitian ini adalah para pengelola FakuJtas. para karyawan Jrontliner dan para 

Komittnen dari para pengelola atas kualitas Iayanan eli FakuJtas-Fakultas di 

. gkungan UNAIR. sudah cukup tinggi, sementara itu tingkat kaIyawan pada pekeljaan 

ereka juga cukup tinggi, namun masih relatif kecilnya jumlah mahasiswa yang sangat 

uas dengan pekerjaannya. Disisi mahasiswa meskipun prosentase mahasiswa yang 

erasa puas sudah cukup besar. namun temyata prosentase mahasiswa yang merasa 

angat puas masif relatifkecil, serta prosentase mahasiswa yang merasa tidak puas terbltat 

asih cukup besar. 

Hal ini mengindikasikan bahwa pecan dari pengelola di masing-masing FakuItas di 

ingJrungan UNAIR diharapkan lebih ditingkatkan lagi sehingga bjsa meningkatkan 
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epuasan para karyawan fron/liner serta pada akhirnya bisa meningkatkan kepuasan 

ahasiswa. lebih-Iebih Jagi dengan semakin dekatnya irnplementasi BHMN di Universitas 

. langga agar tidak kalah bersaing dengan Pet"JUruan Tinggi - Perguruan Tinggi lain. 

Tinggi Negeri (PTN) maupun Pet"JUruan Tinggi Swasta (PTS) di 

ndonesia. 

ibiayai oleh DIPA PNPB UNlVERSIT AS AIRLANGGA 
o. S.K. Rektor : 4017/JOJ/PPI2()(Ht 
anggal : 7 JUDi 2006 
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BA81 

PENDAHULUAN 

I. J. Latar Belakang Peneliri:an 

Implementasi Badan Hukum Milik Negara (BHi\rfN) di Universitas Airlangga 

(UNAlR) lelah tiba. Hal ini menuntut layanan yang lebih baik dan masing~masing 

Fakultas di lingkunbran UNAJR. brena sebabrai sa lah S.1tu efek dcngan dibcrlakukannya 

BHMN adalah adanya otomoni PClbruruan Tinggi d.'lIam pembiayaan proses bclajar 

mcngajar, sehingga scbagai konsekucnsinya adalah para mahasiswa hams mcmbayar 

biaya pendidikan (SPP) lehih tioggi jika dibandingkan dengan scbc lum diberlakukannya 

BHMN. Hal illi tidak akan mClljadi masalah yang serius apahi la pellgeioia UNAlR dan 

Fakultas·Fakultas di lingkungaJl UNAJR dapal mcmcnuhi harnpan dan para mahasiswa 

schingga mereka akan puas atas kualitas layanan yang mereka tcrima, sebagai efcknya 

adalah mereka akan loyal pada Fakultasnya. Bentuk-bentuk loyalitas daJam 3rti 

mengatakan hal~hal yang positiftentang Fakultas. mcnyarankan orang lain uotuk kuliah di 

UNAlR, bcrsedia mcnru,runakan layanan~layanan lain yang ditawarkan oleh UNAlR dan 

tindakall~tindakan positif lainnY3. Deng311 tillgkal loyalitas ya.llg tinggi dati pam 

mahasiswa dan aJunmi, maka UNAlR pasti akan tClap cksisltidak kalah bersaing dengan 

para kompelilor , yakni PTN dan PTS-PTS yang lain. Mcnging3l banyak perguruan linggi-

perguruan tinggi swasla (PTS) yang mcnawackan biaya pendidikan yang mungkin selara 

dcngan di UNAIR, namun merck..'l menjanjlkan layanan yang j:mh Icbih baik dan 

UNAlR.Dalam r3.11gka uoluk mcwujudkan kepuasan mahasiswa tcrscbut maka peran dun 

pt..'Tlgelola ridakJah keei!. Komibncn manajemen alas kuaJilas layanan sangat bcsar 

peran3.lmya. Komiunen manajemen alas kualtis layan3.l1 clapal diwujudkan daJam b,.:ntuk 

pclatih3.l1~pelatih3.l1. pcmberdayaan dan memberik:m bnlas jasa yang layak kcpada pam 

-: ;. r - \ 
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aryawan fron/liners (Babakus, 2003). DaJam perguruan tinggi, yang tennasuk karyawan 

ontliners yaitu para kaIyawan yang aktivitasnya berhubungan langsung dengan 

mahasiswa Parafro1lliiners yang merasa puas atas pekerjaannya diharapkan akan mampu 

meningkatkan kualitas layananan mereka kepada mahasiswa. sehingga pada akhirnya 

mahasiswa akan merasa puas pula. 

Kotler (2003) juga mengungkapkan bahwa pemasaran jasa tidak hanya 

membutuhkan pemasaran ekstemal, tetapi juga pemasaran internal dan pemasaran 

interaktif Pemasaran ekstemal menggmnbarkan pekeljaan nonnal yang dilakukan oIeh 

perusahaan untuk menyiap~ menentukan ~ mendistribusikan dan mempromosikan 

. asa ke pelanggan. Pemasaran internal digambarkan sebagai pekeljaan yang dilakukan 

oleh organisasi untuk melatih dan memotivasi anggotalkaIyawannya agar melayani 

pelanggan dengan baik, sedangkan pemasaran interaktif adalah keahlian kaIyawan daIam. 

meJayani peJanggan. SejaJan dengan konsep pemasaran jasa menurut Kotler tersebut, 

maka peneJitian ini akan difokuskan pada aplikasi konsep pemasaran internal dan 

pemasaran ekstemal di Perguruan Tinggi. 

PeneJitian ini diharapkan mampu memberikan bukti empiris dan berusaha IDltuk 

mengintegrasikan variabel komitmen manajemen atas kualitas Jayanan, kepuasan kerja 

rontliners (lwyawan yang berinteraksi lansung dengan mahasiswa). dan persepsi 

mQbasiawa atas kuaIitas Jayanan (yang terdiri atas dimensi tangible. responsiveness. 

assurance, l'ealibility dan empathy). sebagai kerangka ketja untuk menjeJaskan dan 

memprediksi kepuasan mahasiswa di UNAIR Dengan harapan basil penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai masukan bagi pengelola Fakultas dan Universitas daJmn memberikan 

kualitas layanan yang terbaik kepada karyawan /rontliners dan kepada mahasiswa. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah komitmen manajemen atas kualitas layanan dari para· pengelola di 

UNAIR? 

Bagaimanakah kepuasan kerja karyawanfrontliners di UNAlR? 

Bagaimaoakah persepsi mahasiswa atas kualitas layanan di UNAIR? 

. Bagaimaoakah kepuasan mahasiswa di UNAIR? 

J 

IR-PERPUSTAKAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

Laporan Penelitian Pengaruh Komitmen Manajemen  ... Heru Tjaraka



BABU 

LANDASAN TEORI 

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Natalisa dan 

Subroto (2003) tentang pengaruh komitmen manajemen terhadap kualitas layanan untuk 

meningkatkan kepuasan penerbangan domestik di Indonesia Salah satu simpuJan dari 

penelitian tersebut adalab bahwa komitmen manajemen atas kualitas Jayanan betpengaruh 

signifikan pada kepuasan penumpang pesawat domestik melalui kepuasan kerja frontliner 

dan persepsi pelanggan atas kualitas layanan. 

2.1. Komitmen Manajemen ams lmalitas Jayanan 

Hasil penelitian Hartline dan Ferren (1996) memmjukkan bahwa komitmen 

menajemen atas kualitas layanan merupakan determinan kualitas bagi perilaku karyawan 

untuk menghasilkan Iayanan yang terbaik. 

Bagom (1992) mengungkapkan bahwa komitmen manajemen alas kualitas 

layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan kerja Hal ini juga didukung 

oleh pendapatnya Babakus dan Ugur dan Osman (2003). 

Sedangkan Bowen dan Lawler (1995) berpendapat babwa komitmen manajemen 

dapat dicerminkan dalam bentuk training. empowerment dan reward. Dengan demikian 

babwa komitmen maoajemen atas kualitas layanan merupakan komitmen peogelola 

organisasi dalam memberikan pelatihan, pemberdayaan dan balas jasa bagi anggota 

organisasi. 

Babakus (1996) mengatakan bahwa fronline service employees should be 

empowered because: "the exactta.v!r required 10 improve customer satis/actio" cmlnOI he 

respecified. 
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Sedangkan Boshoff dan Allen (2000) mendefinisikan komitmen manajemen aras 

kualitas layanan sebagai "'the managers affective desire to improve his or her unit's 

service quality" Hasil penelitian mereka menduL..'lJng penelitian yang dilakukan 

sebelumnya oleh Hartline & Ferrell (1996) bahwa komitmen manajemen atas kualitas 

layanan akan mempengaruhi kepuasan kerjafrontliners. 

2.2. Kepuasaa Kerja 

Kepuasan kerja merupakan perasaan senang pada diri kruyawan seIama dalam 

pekerjaannya yang nampak dari sikap lauyawan terbadap pekerjaan, keadaan atau situasi 

kerja serta hublDlgannya antar sesama karyawan atau dengan atasan. Werther (1993) 

mengungkapkan bahwa kepuasan kerja merupakan perasaan senang atau tidak dari 

karyawan terhadap pekerjaannya Sikap positif dari seorang kmyawan terbadap 

pekerjaannya menunjukkan adanya kepuasan kerj~ sebaliknya sikap yang negatif dati 

seorang karyaw80 terbadap pekerjaanonya menunjukkan bahwa dia merasa tidak puas 

terbadap pekerjaannya Hal ini didukuog oleh pendapat dari Vroom (1974) bahwa sikap 

80g positif tersebut 80tara lain rajin, ~ sering mengemukakan ide yang membangun 

serta suang terhadap pekerjaannya 

Tiffin dan Me Cormick (J974) berpendapat bahwa kepuasan kerja erat 

ubungannya dengan sikap karyaw80 terhadap pekerjaannya, situasi kerja serta kerja sarna 

dengan pimpinan maupun karyawan lain. Berbagai filktor yang dianggap dapat 

mempengaruhi kepuasan kerja seseorang 80tara lain pekerjaan itu sendiri, gaji, peluang 

romosi, pengawasan dan relean kerja (Luthans. 1998). Hal ini senada dengan pendapat 

ang dikemukakan oleh Dunhan (1984) bahwa faktor-faktor yang lDDUJD dan penting 

engenai kepuasan kerja adalah sifat pekerjaan. kondisi fisik dimana pekerjaan dilakukan. 

Jubungan delJgan sesama kmyawan. pimpman, kesempatan promosi dan kebijaJam 
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. 
perusahaan. Hal ini konsisten dengan teori yang dikemukakan oleh Kotler (2003) bahwa 

pada sektor jasa, kepusan pelanggan seialu dipengaruhi oteh kualitas interaksi antara 

pelanggan dan katyawan yag berhubunganlkontak langsung dengan pelanggan. 

Bown (1985) dan Gronroos (1993) dalam Natalisa & Subroto (2003) menemukan 

bahwa jika manajer memperIakukan kmyawan mereka dengan baik, maka kmyawan juga 

akan memperlakukan pelanggan dengan baik pula Demikian juga dengan basil peneJitian 

Natalisa & Subroto (2003) menlDljukkan bahwa kepuasan kerjafronlliner dapat diglDlakan 

lDltuk memprediksi kinCJja. Bahwa karyawan frontline yang merasa puas dengan 

ekerjaannya diprediksikan dapat meningkatkan kepuasan. 

2.3. Persepsi Pelanggan a&as Kualitas Layanan 

Dimensi kua1itas layanan menurut Zeithaml et al. (2000) terdiri atas 5 hal. 

nsi~dimensi tersebut, antara lain meliputi bukti fisik (tangibles). keandalan 

(reliability). cepat tanggap (responsiveness),jaminan (assurance), dan empati (emphaty). 

Tangibles. wujud tisik dalam industri jasa merupakan unsur kualitas yang sangat 

enting. seperti fasilitas tisik (menarik tidaknya), peralatan (keandalannya), personil 

(kerapiannya) dan sebagainya. Reliability, industri jasa dapat diuJrur dari keandalannya, 

aitu kemampuannya untuk mengbasi1kan lcinetja peJayanan yang sudah dijanjikan secara 

t dan pasti. Responsiveness berarti pelayanan yang diberikan hendaknya dapat 

emberikan jawaban atas apa yang diinginkan konsumen. assurance berarti adanya 

. aminan tentang kepastian pelayanan yang diberikan. Sedangkan emphaty adaIah adanya 

enghayatan dan perhatian terhadap keingnan konsumen. 

uody dan Robertson (200 I) menyatakan bahwa kualitas jasa akan mendahtdui peniJaian 
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Schiffman dan Kanuk mendefinisikan persepsi sebagai proses dimana sorang 

individu memilih, mengorganisir dan menterjemabkan informasi yang ia dapatkan untuk 

menciptakan gambaran atas sesuatu hal 

Zeithaml dan Bitner (2000) menyatakan terdapat bahwa 4 faktor (individu, situasi 

harga dan persepsi atas kualitas Iayanan) yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2.4. Kepuasan Pelanggan 

Dengan kualitas layanan yang sesuai dengan barapan mahasiswa. maka mahasiswa 

sebagai pelanggan dari lembaga pendidikan tinggi akan merasa puas. Kepuasan pelanggan 

erupakan hal yang penting bagi penyeJenggara jasa, karena peJanggan akan menyebar 

)lIaskan rasa puasnya ke calon pelanggan, sebingga reputasi pemberi jasa menjadi bmK. 

Terdapat berbagai demisi kepuasan yang dikemukakan oleh pakar, antara lain 

definisi kepuasan menurut Kotler (2003) bahwa kepuasan adalah merupakan perasaan 

senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan product's perceived 

eiformance (outcome) deugan harapan. Sedangkan Tse dan Wilton (1988), menyatakan 

ahwa kepuasan pelanggan adaIah respon pelanggan terbadap evaluasi ketidak sesuaian 

ang dirasakan antara barapan sebelwnnya dan kinerja aktuaI produk yang dirasakan 

seteIah pemakaiannya Pendapat yang senadajuga dikemukakan oIch Engel (1990) bahwa 

epuasan peJanggan sebagai evaluasi puma bell dimana altematif yang dipiJih sekurang

Ikw:ang;nya sarna atau melampaui harapan pe1anggan, sedangkan ketidak puasan timbul 

apabila hasil tidak memenuhi barapan petanggan. 

Sedangkan Oliver (1994) mengemukakan bahwa kepuasan adaIah respon 

onsmnen terhadap "fulfillment' yaitu merupakan penilaian terbadap Jitur produk atau jasa 

atau produkljasa itu sendiri yang memberikan tingkat 'pleasure' pemenuban yang terkait 

oDSmnsi. Menurut Mowen (1995), bahwa kepuasau ada1ah perasaan senang atau kecewa 
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eseorang yang berasal dari perbandingan antarn kesannya terhadap kinerja (atau basil) 

suatu produk dan harapan-harapannya 

Woodruff dan Gardial (1998) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah: 

1. Reaksi pelanggan atau perasaan mengenai apa yang dia terima-suatu perbandingan 

antara kinerja sesungguhnya dari suatu barang atau jasa dan suatu kinerja standar; 

2. Kepuasan peJanggan meDlmjukkan kecendenmgan pada orientasi sejarah, menrpakan 

penyesuaian yang terbentuk selama atau setelah penggunaan atau pengkODSlDDsian 

barang atau jasa; 

3. Kepuasan peJanggan merupakan evaluasi yang ditujukan pada sebagian barang atau 

jasa perusahaan; 

Kepuasan pel~ggan menyediakan suatu laporan tDltuk penlsabaao, bagaimaoa mereka 

sedang melakukannya &tau bagaimaoa mereka telab melakukaonya deogao usaha 

penciptaan nilai tersebut. 
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BABUI 

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

3.1. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari dilaksanakannya penelitian tentang pengaruh komitmen manajemen 

atas kulaitas layanan terhadap tiogkat kepuasan mebasiswa melalui kepuasan keJja 

frontliner dan persepsi mabasiswa atas kaulaitas layanan adaJab sebagai berikut: 

1. Untuk meogetabui komitmen manajemen atas kualitas layanan dari pam pengeloJa 

diUNAIR 

2. Untuk mengetahui kepuasan keJja karyawanfrontliners di UNAIR 

3. Untuk mengetahui persepsi mabasiswa atas kualitas layanan di UNAIR 

4. Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa di UNAlR 

3.2. Manfaat Pene6tian 

Manfaat yang dibarapakan dengan dilakukannya penelitian tentang pengarub 

komilmen manajemen alas kulaitas layanan terbadap tiogkat kepuasan ~ebasiswa me1alui 

kepuasan keIja frontJiner dan persepsi malJasiswa alas kauIaitas layanan adaJalJ sebagai 

berikut: 

1. Dapat dijadikan sebagai masukan bagi para pengelola FakuJtas dan Univertas 

Airlangga daJam pembuatan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas layanan. 

sehingga bisa memuaskan semua pibak yang terlibat daJam proses belajar 

mengajar di Perguruan Tinggi. 
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2. Dapat dijadikan sebagai referensi bagi para peneliti selanjutnya yang melakukan 

penelitian dengan topik sejrnis. 

10 
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4.1. Pendekatan Penelitian 

BABIV 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan yang digunakan dalarn penelitian ini adalah kualitatif deskriptif. 

Maksud digunakannya penelitian ini adalah dapat dipaparkan secara rinci hal-hal yang 

berkaitan dengan komitmen maoajemen atas kualitas layanan dari para pengelola, 

kepuasan kerja karyawan frontliners, persepsi mahasiswa atas kualitas layanan, serta 

kepuasan mahasiswa di UNAIR. 

4.2. Populasi dan Sampel PeneHtian 

PopuJasi daJam penelitian ini adaJah civitas akademika UNAIR Adapam sampeJ 

dalam penelitian ini terdiri dari 3 j~ antara lain: 

1. Sampel mahasiswa Prosedur pengambiJan sampelnya adalah non random sampling, 

dengan m.enggunakan pendekatan purposive .fampling yakni hanya mabasiswa 01 dan 

03 UNAIR minimal semester 3, sehingga mereka dapat mempersepsikan kualitas 

Jayanan di UNAIR dengan baik. SampeJ ini akan menjawab kuesioner yang 

berhubungan dengan persepsi mahasiswa atas kualitas layaoan dan tiogkat kepuasan 

mereka. 

2. Sampel karyawan Frontliners. Prosedur pengambilan sampeJnya adaJah non random 

sampling. dengan menggunakan pendekatan occidental sampling yakni para karyawan 

yang terhoat secara langstDlg dalam pelayanan kepada mahasiswa (kmyawan bagian 

Akademik. karyawan bagian Kemahasiswaan, karyawan bagian Keuangan, karyawan 

JurusanlProgram Studi, Petugas Parkir, Respesionis. dsb.) yang ditemui pada saat 
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kucsioncr ini dicdarkan. Sampcl iIli akan mcnjawa.b kucsioner yang bcrhubungan 

kcpuasan kerja karyawan i rull/liliers. 

Sampei para pimpinan (penb'C lola) Faladlas. yaknj par.!. Dekan alau Pembantu Dckan I 

alau Pembantu Dekan 1I atau Pembantu Dekan III di masing. masing Fakultas di 

UNAIR Prosedur pengambilan sampeloya adalah metodt! sensus. nu:ngingat j umlah 

pcnge loJa yang rclatif tcrbatas. Sampel in i akan mcnjawa.b kucsioner yang 

berhubunsan komitmen manajemcn alas kualitas layanan . 

.3. Sumber Data dan Prosedur Pen.,.oumpulan Data 

Penclitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Data sekunder 

iperoleh daTi rcfercnsi dan kepustakaan serta data dan organisasi yang menjadi obyek 

enelitian. Sedangkan data primer didapatkan dari basil jawaban alau pendapat responden 

erhadap pertanyaan dan pemyataan yang tertuang daJam kuesioner. Proses pcngtunpuJan 

ala primer dengan menggunakan instrumen kuesioncr (daftar pertanyaan) dengan 

ipalldu oleh beberapa pewawancam yang akan di teljunkan ke lapangan . 

.4. Jdenrifikasi Varia bel 

Variabel dalam penelitia.n ini antara lain adaJah: 

I . Komitmen Manajemen atas kualitas layanan 

Kepuasan Ketja Karyawan Frol1tli"ers 

Persepsi Mahasiswa alas Kua litas Layanan 

Kepuasan MahasiSW3. 
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.5. Definisi Operasional Varia bel 

Komitmen Manajemen atu Iwalitas layanan 

Komitmen maoajemen didefinisikan sebagai komitmen pengelola Fakultas atas 

'tas layanan dengan indikator: komitmen manajemen atas pengembangan sumber daya 

anusia khususnya kmyawan Iron/liner dan pengembangan fasilitas fisik Fakultas. 

Pengukuran pada variabel ini menggunakan tingkat kesetujuan terhadap pemyataan

emyataan yang dikemukakan. dengan menggunakan skala likert dengan ketantuan 

sebagai berikut: 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = ragu-ragu., 4 = setuju, 5 = 

sangat setuju. 

Kepuasan Kerja Karyawan Frontliners 

Kepuasan kerja frontliner adalah merupakan tingkat kepuasan kerja para karyawao 

'Onliner yang terlibat secara laogsung dalam proses belajar mengajar~ indikator untuk 

ariabel ini antara lain: Kepuasan atas pekerjaan, kepuasan atas gaji. kepuasan atas 

eluang promosi, kepuasan atas pengawasan, kepuasan atas rekan kerjs, set1a kepuasan 

atas lingkungan kerja. Pengukuran pada variabel ini menggunakan tingkat kesetujuan 

terbadap pemyataan-pemyataan yang dikemukakan. dengan men88UDakan skaJa likert 

dengan ketantuan sebagai berikut: 1 = sangat tidak puas, 2 = tidak puBS, 3 = ragu~ 4 = 

puas. 5 = sangat puas. 

ersepsi Mabasiswa atas Kualitas Layanao 

Kualitas layanan yang dipersepsikan atau dirasakan oleh ~ dengan 

indikatomya sebagai berikut: persepsi atas dimensi bukti fisik (lII1Igib/es), keudaJan 

(reliability), cepat tanggap (responsiveness), jaminan (lISSurance), dan empati 

(empludy). Pengukuran pada mabeJ ini menggunakan tingicat kesetujuan terbadap 
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emyataan-pemyataan yang dikemukakan. dengan menggunakan ska1a likert dengan 

etantuan sebagai berikut: 1 = sangat tidak setuju. 2 = tidak setuj~ 3 = ragu-ragu, 4 = 

tuju. 5 = saogat setuju. 

epU8San Mahasiswa 

Variabel ini akan melihat seberapa besar tingkat kepuasan mahasiswa. Pengukuran 

ada variabel ini mengguoakan tingkat kesetujuan terhadap pernyataan dikemukakan. 

eogan mengglmakan skala likert dengan ketantuan sebagai berikut: 1 = sangat tidak puas. 

= tidak puas, 3 = ragu-ragu. 4 = puas, 5 = sangat puas. 
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BABV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

5.1. Deskripsi Responden 

Dalam penelitian ini penyebaran kuesioner yang paling awat dilakukan terbadap 

para pengelola Fakultas di lingknngan UNAlR, setelah itu penyebaran kuesioner kepada 

karyawan frontliner dan mahasiswa. Dari basil penyebaran kuesioner pada para penglola 

Fakultas dilingkungan UNAIR banya didapatkan di 6 (enam) Fakultas. yakni Fakultas 

Ekonomi, Fakultas Hukum, Fakultas F~ Fakultas Sastra, Fakultas Kedokteran Gigi 

dan Fakultas MIPA Dengau demkian penyebaran kuesioner pada kmyawan fumtliner dan 

mahasiswa banya diJakukan eli enam Fakultas tersebut. AdaptDl data jmnlah lruesioner 

yang kembali dan dapat diolah lebih lanjut dapat dilihat eli Tabel 5.1. 

Tabe15.1 

Jumlah Knesioneryang Dapat Diolah Lebih Lanjut 

No. Falmltas Karyawan Mabasiswa 
FroDtliner 

1. Ekonomi 17 73 

2. Hukum 12 55 

3. Farmasi 9 47 

4. Sastra 5 J6 

5. Kedokteran Gigi 11 24 

6. MIPA 7 18 

JumJah 61 233 

Swnber: data mentah 
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Dari Tabel 5.1 terlihat bahwa responsen karyawan fronliner yang mengisi 

kuesioner dan layak untuk diproses Iebih Ianjut, dari F akultas Ekonomi sebanyak 17 

orang. Fakultas Hukum 12 orang. Fakultas Farmasi 9 orang. Fal.-ultas Sastrn 5 orang, 

Fakultas Kedokteran Gigi II orang dan dari Fakultas MIPA sejumlah 7 orang. Dari Tabel 

5.1. juga terlihat jumJah kuesioner untuk mahasiswa yang berhasil dikumpulkan dan Iayak 

eliolah lebih lanjut eli masing-masing Fakultas eli UNAIR adalah sebagai berikut: FakuJtas 

Ekonomi dengan jumlah terbanyak yaImi 73 buah. disusul selanjutnya dari Fakultas 

Hukum sejumlah 55 buah, seJanjutnya dari Fakultas Fannasi sebanyk 47 buah, Fakulras 

Kedokteran Gigi 24. dan FakuIkas MIP A sejmnJah 18 kuesioner. serta terakhir dari 

Fakultas Sastra sejum1ah 16 buah kuesioner. 

5.2. Basil Analisis 

5.2.1. Komitmen IIUIIUljemen atu lmalitas layanan dari para pengelola di UNAIR 

Komitmen manajemen atas kualitas 1ayaoan dari pengelola di UNAIR dapat dilihat 

di TabeI5.2. 

~eterangan Sangat 

~mitmen 
iManajemen 

Tidak 
Setuju 
L % 

o 

Tabe15.2 

Komitmen mauajemen alas kualitas Jayanan 

Tidak 
Setuju 

L % 

Ragu
ragu 

L % 

Setuju 

L % 

Sangat 
Setuju 

L % 

Total 

L % 

o o 4 66,67 2 33,33 6 100 

Darl sejumlah 6 orang pengelola di lingkungan UNAIR terlihat 4 orang atau 

~6.67% menyatakan setuju, sedaogkan sisanya sejumlah 2 orang atau 33,33% menyatakan 

lsangat setuju atau sangat komit dengan kualitas Iayanan di fakultasnya. 
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~.2.2. Kepuasan kerja kJJ.ryawanfrontJiners di UNAIR 

Kepuasan kerja karyawan jrontJiners yaitu para kal)'awan yang terlibat secara 

/angsung dalam layanan kepada para mahasiswa di UNAIR, antara lain karyawan bagian 

~demik, karyawan bagian Kemahasiswaan. karyawan bagian Keuangan, karyawan 

,wusanJProgram Studi, Petugas Parkir. Respesionis. dan sebagainya dapat dilihat di T abel 

~.3. 

Tabe15.3 

Kepuasan keJja Jcaryawanfronlliners 

"-eterangan Sangat Tidak Ragu- Puas Sangat Total 
Tidak Puas ragu Puas 
Puas 

L % L % L % L % L % L % 

~epuasan 2 3,26 4 6,58 3 4.92 42 68,85 10 16,39 61 100 
KeJja 

Dari Tabel 5.3 terlihat babwa sebesar 3,26% atau sebanyak 2 orang karyawan 

frontliner menyatakan sangat tidak puas dengan pekerjaanny~ sebesar 6,58% atau 

~banyak 4 orang karyawan frontliner menyatakan tidak puas dengan pekerjaannya. 

~lanjutnya 3 orang atau sebanyak 4.92% orang karyawan frontliner menyatakan ragu-

ra~ sisanya 42 orang karyawanfrontliner atau sebesar 68.85% menyatakan puas dengan 

~ekerjaannya, ~ sebanyak 10 orang karyawan fronlliner atau sebesar 16,39O'-{' 

nenyatakan sangat puas dengan pekeJjaan mereka. 

5.2.3. Persepsi mahasiswa atas kualitas layanan di UNAIR. 

Jawaban responden (mabasiswa) berkaitan deogan persepsi mereka atas kualitas 

~yanan di UNAIRdapat dilibat di Tabe15.4 berikut ini: 
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Tahel5.4 

Persepsi mahasiswa atas kualitas layanan 

Keterangan Saogat Tidak Ragu-ragu Setuju Sangat I Total 
Tidak Setuju Setuju 
Setuju I 

L % L % LI % L ! % ,2: % I % 
! 

!>ersepsi 
rnahasiswa 

12 5.15 70 30.04 33 114.16 108 i 46,35 i 10 4,29 233 100 
! ; 

Pada Tabel5.4 di atas nampak bahwa sebagian besar responden atau sejumlah L08 

:lrang mahasiswa atau sebesar 46,35% responden menyatakan setuju atau mempunyai 

persepsi yang baik atas kualitas Iayanan di UNAIR, selanjutnya sejmnlah 70 orang 

lIlahasiswa atau sebesar 30,04% responden menyatakan tidak setuju atau memplDlyai 

persepsi yang tidale baik atas kualitas layanan di UNAlR, urutan ke tiga sejwn13h 33 

rnahasiswa atau sebesar 14,J6% responden menyatakan ragu-ragu, selanjutnya sejwn1ah 

2 mahasiswa atau sebesar 5,15% responden menyatakan sangat tidak setuju dalam ani 

nereka mempunyai persepsi yang sagat jelek atas kualitas layanan di UNAIR, terakhir 

ejumlah 10 mahasiswa atau sebesar 4.290" responden menyatakan saogat tidak setuju 

tau mempunyai persepsi yang sangat baik atas kualitas layanan di fakultas mereka. 

;.2.4. Kepuasan mahasiswa di UNAlR 

Bagian tenJkhir dari kuesioner yang disebarlmn kepada responden adaIah tingkat 

epuasan mahasiswa di UNAIR dapat dilihat <Ii TabeJ 5.5. Dan mbel ini terlibat bahwa 

ejumlah 97 orang mahasiswa atau sehesar 41.63% responden merasa puas. Selanjutnya 

ebanyak 68 mahasiswa atau sebesar 29,190'" responden merasa tidak puas. Urutan ketiga 

dalah sebanyak 45 mahasiswa atau sehesar 19.31% responden menyatakan ragu-ragu. 
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• 
Berikutnya sejumJab 15 mahasiswa atau sebesar 6,44% meDyatakan sangat tidak puas, 

erakhir sejumlah 8 orang mabasiswa atau sebesar 3,43% menyatakan sangat puas. 

Tabel55 

Kepuasan mahasiswa di UNAIR 

Keterangan Sangat TidakPuas Ragu-ragu Puas Sangat Total 

Kepuasan 
.1_1. iswa 

Tidak 
Puas 

L % 

15 6,44 

,.3. Pembahasan 

L % L 
68 29,19 45 

Puas 

% L % L % L % 

19.31 97 41,63 8 3,43 233 100 

Jumlah karyawan frontliner yang puas dengan pekeIjaannya cukup besar (68,85%), 

lisisi lain juga masih terlihat relatif kecilnya kalyawan lrontliner di UNAlR yang mernsa 

;angat puas dengan pekerjaan mereka (16,39%), maka periu kiranya bagi para pengelola 

~ntuk Iebih memperbatikan karyawan merek&, dengan harapan agar sebagian lwyawan 

Ifontliner merasa saogat puas dengan pekeljaan mereka. 

Masih besamya prosentase mahasiswa UNAIRyang tidak puas (sebesar 29,19%) 

erta masih keciInya prosentase mahasiswa yang merasa sangat puas (3,43%) 

J Ilengindikasikan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa UNAIR sangat perin untuk teros 

c ~tingkatkan agar prosentase mabasiswa yang mernsa sangat puas semakin banyak. Hal ini 

c~sebabkan karena responden yang merasa sangat puas (delight sarblaction) akan 

l1enimbulkan Ioyalitas pada mereka. Bentuk-bentuk loyalitas mabasiswa pada kampusnya 

c apat berupa semakin besar kecintaan mereka pada almamatemya, mabasiswalalumni 

(cogan senang bati menceritakan hal-bal yang positif tentaDg UNAIR kepada orang lain, 
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ahasiswalalumni berminat Wltuk menggunnkan tawaran-tawarao jasa yang lain yang 

isajikan kepada mahasiswalalumni, dan sebagainya. 

Peran dari pengelola di masing-masing FaJ...-ultas di lingl-ungan UNAIR diharapkan 

ebih ditingkatkan lagi sehingga bisa meningkatkan kepuasan para karyawan fronlliner 

pada akhimya bisa meningkatkan kepuasan mahasisw8, lebih-Iebih lagi deng.an 

.. pIementasikannya BHMN <Ii Universitas Airlangga agar tidak kaIah bersaing dengan 

erguruan Tinggi - Perguruan Tinggi lain, baik Perguruan Tinggi Negeri (PTN) maupun 

erguruan Tinggi Swasta (PTS) di Indonesia. 
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.1. Kesimpulan 

BABVI 

KES~PULAND~~SARAN 

Kesimpulan yang OOpat diambil dari basil analisis dan pembahasan aOOlab sebagai 

Komitmen dari para pengeloJa atas kualitas layanan di Fakultas-Fakultas di 

. gkungan UNAIR sudah cukup ti.nggi, sementara itu tingkat kaIyawan paOO pekerjaan 

ereka juga cukup t~ Damon masih reIatif kecilnya jumlah mahasiswa yang sangat 

uas dengan pekerjaannya. Disisi mabasiswa meskipun prosentase mahasiswa yang 

erasa puas sudah cukup besar. namlDl temyata prosentase mahasiswa yang merasa 

gat puas masif relatifkecil. serta prosentase mahasiswa yang merasa tidak puas terlihat 

Saran yang bisa diberikan daJam peneJitian ini adalah sebagai beriIrut: 

. Mengingat masib rendalmya kepuasan mahasiswa di UNA1R, maka dibarapkan agar 

masing-masing Faku1tas di 1ingkungan UNAlR mampu memberikan kuaJitas Jayanan 

yang terbaik sebingga dengan semakin tingginya persepsi mahasiswa atas kualitas 

layanan maka akan semakin meningkatkan tingkat kepuasan mahasiswa. 

. Keterbatasan daJam penelitian ini salahsatuDya disebabkan oJeb jumJah 

sampeVresponden yang relatif terbatas jib dibandingkan dengan jmnJah populasi yang 

ada, dengan demikian disarankan bagi para peneliti selanjutnya yang tenarik daIam 

topik yang sejenis, hendaknya meningkatkan jumlah respondennya, serta diJakukan 

kajian yang lebih menOOlam berbasis pada masing-masing Fakultas. 
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KUESIONER 

(Untuk Pengelola Fakultas) 

Sa pakl/bu yth. 

Oa am rangka melakukan penelitian dengan topik Komitmen Manajemen di Fakuttas 

ini maka kami mohon kesediaan Bapakltbu untuk mengisi kuesioner berikut ini. Atas 

pe natian dan partisipasi Bapakllbu kami mengucapkan banyak terima kasih. 

Sa pakl/bu dimohon. untuk memilih jawaban dari setiap pertanyaan-pertanyaan berikut 

ini, dengan cara memberikan tanda silang (X) pada k%m yang tersedia, dengan 

ke ~ntuan sebagai berikut 

Nc. 

1 = sangat tidak setuju 

2 = tidak setuju 

3 = ragu-ragu 

4 = setuju 

5 = sangat setuju. 

Pertanyaan 

1: Saya selalu berusaha untuk melengkapi sarana 

yang dibutuhkan untuk menunjang kelancaran 

perkuliahan. 

1.' Saya selalu berusaha untuk melengkapi prasarana 

yang dibutuhkan untuk menunjang kelancaran 

perkuliahan. 

2: Saya selalu mendorong para karyawan untuk 

meningkatkan kinerjanya 

2.: Saya selalu meminta para keryawan untuk 

memberikan layanan yang terbaik pada mahasiswa 

2.: Saya selalu berusaha untuk mendorong karyawan 

untuk meningkatkan wawasan dan pengetahuannya 

2.~ Saya memberi kesempatan yang seluas-luasnya 

kepada karyawan untuk mengikuti pendidikan pada 

tingkatan yang lebih tinggi 

2.! Saya sering karyawan dalam berbagai pelatihan 

1 2 3 4 5 
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Saya sering mengikutkan karyawan dalam berbagai I I I I I I I i seminar I I I ! , 
3. Saya memberikan reward yang adil pada karyawan I ! ! I I 

! 
3. Saya memberikan reward yang layak pada I I I I 

karyawan i I I I 
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KUESIONER 

(Untuk Karyawan Frontliner) 

Bapakllbu yth. 

Da am rangka melakukan penelitian dengan topik Kepuasan Kerja, maka kami mohon 

ke ~iaan 8apakllbu untuk mengisi kuesioner berikut ini. Atas perhatian dan partisipasi 

Bapakl1bu kami mengucapkan banyak terima kasih. 

Bapakllbu dimohon untuk memilih jawaban dari setiap pemyataan-pemyataan berikut 

ini dengan cara memberikan tanda silang (X) pada kolom yang tersedia. dengan 

ke entuan sebagai berikut 

1 = sangat tidak puas 

2 = tidak puas 

3 = ragu-ragu 

4= puas 

5 = sangat puas 

Pemyataan 

1. ~ Kesesuaian pekerjaan dengan tingkat pendidikan 

dan kemampuan karyawan. 

1. ~ Adanya variasi pekerjaan 

2. ~ Kesesuaian antara jumlah gaji yang diterima 

dengan tingkat pendidikan dan kemampuan. 

2. ~ Kesesuaian antara jumlah gaji yang diterima 

dengan tanggung jawab pekerjaan. 

3., Adanya kebijakan promosi. 

3. ~ Adanya obyeldivitas penilaian promosi. 

4., Adanya obyeldibitas pengawasan dalam 

melakukan pengawasan. 

4. ! Ketegasan pengawasan dalam menegakkan 

disiplin. 

5. Kesediaan untuk bekerja sama dengan rekan 

sekerja dalam mencapai tujuan bersama. 

5. ~ Kesediaan rekan sekerja memberi bantuan apabila 
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karyawan mendapatkan kesulitan dalam I I I I i 

i 
I 

penyelesaian pekerjaan. 
I 

I I ! 
6.~ Keadaan penerangan di ruang ke~a. I I I I , 
6.~ Teljaganya kebersihan lingkungan kerja. , I , 
6.5 Teljaganya kebersihan fasilitas kerja. I I I 
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KUESIONER 

(Untuk Mahasiswa) 

Re~an MahasiswalMahasiswi UNA/R yth. 

Oa am rangka melakukan penelitian dengan topik Persepsi Mahasiswa atas kulaitas 

lay ~nan di kampus UNAIR dan Kepuasan Mahasiswa atas Kualitas layanan, maka 

ka ni mohon kesediaan Saudara untuk mengisi kuesioner berikut ini. Atas pematian 

da partisipasi Saudara karni rnengucapkan banyak terima kasih. 

BAGIANA: 

Sa dara dimohon untuk memilih jawaban dad setiap pertanyaan-pertanyaan berikut ini, 

der gan cara memberikan tanda silang (X) pada kolom yang tersedia, dengan 

ket :!ntuan sebagai berikut 

1 = sangat tidak setuju 

2 = tidak setuju 

3 = ragu-ragu 

4 = setuju 

5 = sangat setuju. 

No Pertanyaan 

1.-1 Tempat parkiryang rnernadahi 

i.~ Ruangan perkuliahanlpraktikurn yang bersih 

1.2 Toilet yang bersih 

1.~ Ruangan perkuliahanlpraktikurn yang nyaman 

i.E Fasilitas penunjang perkuliahan yang lengkap 

i.E Penampilan Karyawan yang rapi 

2.1 Karyawan mempunyai kemarnpuan dalam 

memecahkan masalah mahasiswa 

2.2 Karyawan bersedia untuk memberikan layanan 

sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

2.3 Karyawan bersedia untuk memberikan informasi 

secara akurat 

2.4 Karyawan bersedia untuk memberikan saran yang 

tepat sehingga membantu mahasiswa da/am 
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I 

menyelesaikan permasalahannya I I 
Karyawan mempunyai kemampuan untuk I I 7 menjawab setiap pertanyaan mahasiswa dengan 

tepat . I 
'2 

Karyawan bersedia untuk memberikan layanan I 
I 

I yang dibutuhkan oleh mahasiswa dengan tepat I 
It Karyawan bersedia untuk seJaIu membantu dan I melayani nasabah 

4.1 Karyawan mempunya; pengetahuan dan 

I 
ketrampifan mengena; 'ayanan yang diperfukan 

oleh mahasiswa 

4.2 Karyawan ramah dan sopan 

5.1 Karyawan memberikan perhatian terfladap 

kepentingan mahasiswa 

5.2 Karyawan berupaya untuk memahami keinginan 

mahasiswa 

6.3 Karyawan memberikan kemudahan untuk dihubungi 

dan ditemui oleh mahasiswa 

5.4 
Karyawan memberikan perhatian terhadap keluhan 
mahasiswa 

BAGlANB: 

SaUdara dimohon UII\uk memilih iawaban dari setiap pertanyaan berikut ini, de 

cara memberikan Ianda sIJang (X) pada kO/om yang tersedla, dengan kete 
sebagai berikut: 

1 ::: sangat tidak puas 

2 ::: tidak puas 

3 ::: ragu-ragu 

4::: puas 

5 ::: sangat puas 

Pertanyaan 

Puaskah Anda dengan Icua'ltas .aranan ell Fakultas Anda. 
1 2 

\'-

.... 3 .. 5 

I 
I 

7 

I 
I 

/ 
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